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= . s . CONTACT
PHAN 01 ) Al CONTACT CENTER LA GI?

Al Contact Center It nén tdng bao gém cdc cdng cu va gidi phdp tich
hop céng nghé tri tué nhan tao (Al) dé tu déng hoa va téi uu hoa
tuong tdc véi khdch hang tai Contact Center (Trung tdm dich vu
khach hang/Téng dai chdm soéc khdch hang). Nén tang ducc phat
trién nhdm nang cao trdi nghiém khdch hang, tu viec xtr ly cdc yéu cdu
théng thusng dén cung cdp cdc hd trg chuyén séu, cd nhan hoa.

Tu déng hoa cde nhiém vu Idp di lép lai nhd tro 1y do Al, Ung dung Al nhu mét tre ly déng hanh, ho tro téng
gidi phong téng dai vién (agent) dé ho tép trung xu ly dai vien xir ly cde nghiép vu néng cao mot cdch
cdc van dé doi hdi chuyén moén cao. nhanh chéng, hiéu qud hon.

Khi ngay cang nhiéu té chic uu tién

ung dung Al trong hoat déng Contact Center,

Igi thé canh tranh sé thudc vé nhiing t6 chic

két hop t8t nhdt gilia con ngudi va céng nghé Al.

~® Trgly o (Virtual Agent)'

&3 YEUTOCOTLOI =+ o - * Trgly Agent (Agent Assis'

————————— * Dit liéu chuyén sau vé khéch hang (Insi'

Al CONTACT CENTER COI’

Hb trg 24/7 ° Truy van tri thic
doanh nghiép

Hoi thoai tu nhién @

Khuyé&n nghi xt ly
®  tinhhuéng
Canhdnhéa @

Trich xudt théng tin = @

Du dodn

Th&u hiéu cha
du hiéu chén hanh vi

dung khdch hang ()
Phan tich sdc thai
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T oA TNV T e A T

LGOI iCH VUGT TROI CHO DOANH NGHIEP

Tding su hai long cua khdch hang
Ndéng cao hiéu sudt hoat déng Contact Center

Cdi thién trdi nghiém cua téng dai vién

Téi uu chi phi nhdén su, vén hanh

(&)
©
©
©
©

Gidi phéng nguén luc

Phu hgp véi cac Sloanh*ngh’iép
DANG GI;\P VAN DE VOI CONTACT CENTER

Chdt lugng hé trg khdach hang
khéng déng nhét
Chdt luong nhén su khéng én dinh,
ddn tdi chdit luong dich vu khdch hang thdp

Chi phi van hanh téng dai cao

Chi phi nhdn su, quan ly, ddo tao,
trang thiét bj rdt Ion

Ndng luc xtr ly & kha néng

maé rong hé théng thdp Trai nghiém cia nhan su thdp
Thusng xuyén qud tai, khéng ddp ung ducc Téng dai vién stress do KPI cao, quy trinh
100% cudce goi inbound, khéng trién khai ducc thi céng, thiéu céng cu hién dai hé tro,
sé luong cudc goi outbound mong mudén nham chdn vdi tdc vu don gian Idp di ldp lai

Al CONTACT CENTER HOAT DONG NHU THE NAO?

Al CONTACT CENTER
S o
.7 77777 \
Phone D e >
v Cloud STT i
Py Core
= Contact ;
Eﬁ, <4---» Center 4------ »> Xg:ﬂ 4=
Tuong tdc Interface | Knowledge
da kénh L____p Base
a Cloud TTS | (PDF/HTML)
! Agent |
3 Assist * E
= | . N
@ PR ! | Agent
Chat e bbby~~~ =~~~ > Desktop
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Al CONTACT CENTER — MP TRANSFORMATION

CONTACT
CENTER

Voice Biometrics J Meta Llama 3
Machine Translation . i - Generative Al
Natural Language Large Language
Processing Emotional Detection Speech To Text Model

Data Analytics Text to Speech

[ conanon _

THAU HIEU DOINGD
& KINH NGHIEM CHUYEN GIA

V&i 22 ndm kinh nghiém trong qudn trj va vén hanh Contact Center, 15
n&m kinh nghiém trong Iinh vuc Al, MP Transformation phdt trién vai
tam nhin tré thanh cong ty hang déu Viet Nam cung cdp hé gidi phdp
Al Contact Center, két hop hai hoa gitia Al va con ngudi, mang dén
trdi nghiém khdch hang vuct troi.

Giup doanh nghiép ndng cao chdt luong
dich vy, t&i uu chi phi, thuc ddy doanh thu.
Gilp khdch hang ludn ducc thdu hiéu va hai
long vai dich vu.

~ - - ) ) . s . " 2
Giup giao dich vién gia tdng hiéu sudt & tradi
I I v I N H I N nghiém lam viéc.
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PHAN 02 ) TRG LY AO TONG DAl OMIBOT

Gidi phap Tro ly do téng dai OmiBot la
mot hinh thdi caa Virtual Agent, do MP
Transformation phdt trién, Ung dung
cébng nghé tri tué nhan tao (Al) tién tién,
dac biét la Al tao sinh (Generative Al),
tién phong gidi quyét bdi todn vén hanh
téng dai cho doanh nghiép.

Gﬁ?ﬁ_ OmiBot cung cdp gidi phdp gioo tiép
théng minh, t&i uu hoa trdi nghiém khdch
hang va nédng cao hiéu sudt hoat déng
cla doanh nghiép théng qua tu déng hoa
quy trinh t8ng dai, bao gébm thuc hién cdc
cudc goi di (outbound calls), ti€p nhan cdc
cudc goi dén (Inbound calls), hodc chuyén
ti€p cudc goi théng minh.

THACH THUC

CUA DOANH NGHIEP VIET

80%

CHI PHi
VAN HANH CAO

Ngdan sdch dé xdy dung,
dado tao déi ngd nhdn sy
téng dadi cung trang
thiét bi, hé théng
Contact Center qud cao

70%

HIEU SUAT TONG
DAI HAN CHE

Khéng ddp ung dugc
100% cudc goi
inbound, khéng dd nguén
luc trién khai cdc chién
dich outbound

35%

CHAT LUGNG DICH VU
THIEU ON PINH

Nhan su thiéu hut va
thudng xuyén
thay déi khién chdt luong
dich vu khéong déng nhdt

60%

TRAI NGHIEM
KHACH HANG TE

Cham tré trong tiép
nhan, x ly van dé va
ndm bdt théng tin
khdch hang
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TRGO LY AO TONG DAI OMIBOT

TRO LY TONG DAl OMIBOT

DOT PHA TRAI NGHIEM KHACH HANG TREN MOI BIEM CHAM

Phdn héi nhanh
dudi 1 giay
T6i uu hda dé do tré (tinh tirthdi diém
khdich haing diing noi var Al phdn héi)
ducc gidm xuéng muc thdp nhdt
dugi 01 gicy, dém bdio cude hdi thoai
khéng bi gidn doan.

Phdn héi
cd nhan héa
Thong tin khdch hang chinh xdc,
khéng nhdm 1&n, cd nhan hoa
trdi nghiém khdch hang.

>80%

Cudc goi dugc gidi quyét tu déng

Giong noi
tu nhién
M6 phdng giong vung mién, hiéu
va tucng tdc tu nhién nhu nguai
that, gitp khdch hang cam théy
thodi mdi khi ducc thdu hiéu.

Hiéu suat
khéng gidi han
Doéng thai ti€ép nhén hang nghin
cudc goi dén va cudce goi di mbi
ngay, diéu hudng théng minh
dén téng dai vién.

<1%

Ty lé cudc goi rét

Tuong tac
thong minh

Nhan dién ngdt quéng, xt ly linh
hoat ndi xen, néi ngdp ngung,
tuong tdc tyu nhién vai cdc tinh
huéng phdt sinh.

Nén tang
No-code
Dé dang tuy chinh kich bdn, tao
kich bdn héi thoai linh hoat theo
nhu céu doanh nghiép.

Tiét kiém chi phi van hanh

" PINH HiNH DICH VU KHACH HANG THE HE MO

w7

e ya ~ Qﬁﬁ e - re -
=i pAlI VOI DOANH NGHIEP %% POI VOl KHACH HANG

Tiét kiém chi phi van hanh, nhan su ® Nang cao trdi nghiém khdch
hang, khéng mdt thsi gian cho
dai, sé&n sang hd tro 24/7

Tu déng hoéa quy trinh nghiép vu vai chdt lugng déng nhéit
Dé& dang md rong quy mé vai khd néng xU ly khéng gidi han
Gidm thiéu cdc rdi ro vé bdo mat df liéu ® Thdu hiéu khdch hang dua trén
phan tich dir liéu cd nhan dé tu
van va hé tra chinh xdc nhdt

Gidi phong mét phdan céng viéc cla téng dai vién,

gilp ho tép trung cdc céng viéc can chuyén mén cao
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TRO LY TONG DAl OMIBOT
AP DUNG OMIBOT TRONG INBOUND CALL
Hé trg khdch hang
Chdm sdc khdach hang
E © Ty 1é hé tro tu déng
. & Nhén su
/ BOT HO TRO
// wmh TAC W
/ \ & Thai gian tuong tac
" 4 Trdi nghiém khdch hang Py © Ty 16 hé trg ty déng
OO & Nhan su
BOT TRA CUU
THONG TIN

CALL

» & 5 N
o
: )
INBOUND CALL STE E RI N G ) R BOT TIEP NHAN
DIEN THOAI VIEN CUOC GOI ROT
& Tylé cude goirst
v 53
1, ‘
~@- BOT XAC THUC & Thai gian tuong tdc
L 0 le R i vt THONG TIN
< & cudc goi r
BOT SUCO & i 7C 96

4 Yén tédm cla khdch hang

m Ty 1é hé tro tu dong

BOT TIEP NHAN & Nhan sy
NHU CAU

¥ AP DUNG OMIBOT TRONG OUTBOUND CALL

NHAC LICH

,,,,,,,,,, TELESALE
TUPONG | | *  DicHw
QI OUTBOUND N
} CALL ;

KHAO SAT | l THU THAP

KHACHHANG ¢~  TTToC * THONG TIN KYC
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Al ConTer TRO LY TONG DAl OMIBOT

PHU HOP CHO DOANH NGHIEP MOI LINH VUC, QUY MO

2> s> D A
UNG DUNG THIET THUCA Tai chinh Ngdn hang Bdo hiém Khach san, Du lich
CHO MOI DOANH NGHIEP
&> D= %>
Y té Gido duc Ban lé Thuong mai dién tu

CONG NGHE SANG TAO, BOT PHA

TAN DUNG SUC MANH CUA
LLM VA "AGENTIC WORKFLOW"

ﬂ Giong doc tu nhién véi
n cong nghé Multi-style Training:
M& phdéng giong doc tu nhién
va linh hoat, diéu chinh ngr diéu
va giong vung mién. i Agentic
Workflow

Anh hudng va y nghia
déi véi nganh Al
Dat tiéu chudn mai cho su

tu nhién va cd nhdn hoa trong TTS Generative Al
tuong tdc vai ngudi - mdy.

O) .
Real-time and

Continuous Turn-taking
Gidi quyét van dé noi xen NLP STT
va tuong tdc khong lién mach

0 Tao trdi nghiém mugt ma.



"\| CENTER & TRO LY TONG DAl OMIBOT

: } CASE STUDY THANH CONG o \

Chi phi vén hanh
tiét kiém so vdi

L chi phi FTE
P ] 62%
a ENTERPISE khéi BFSI Tang ti1&
= N . Giam ti lé ty déng hoa
- Nghiép vu: Customer Service Abandon Call  10% 1&n 65%
(72 N&i dung gidi phdp: Call Steering, 15% xuéng <1%
Ll Self-service Bot, Bot su c8, Bot tiép
(2 nhdn cudc goi rét, Bot khdo sdt, ...
N
PPT trén tdp Predue 71% lén 89% ENTERPISE khéi BFSI E
Chi phi van hanh tiét kiém )
71% so vai chi phi FTE Nghiép vu: Collection -t
T el ) e Nc,,>| dung gidi !ohop:IBot thor\wg (7))
Ay bdo thanh todn trudc han va L
trén tép Overdue .
- qud han (D3, D7, D30, ...) Vs
tuong duscng Ngudi <
M
E SME khéi EDTECH
=)
- Nghiép vu: Telemarketing
n Noi dung gidi phdp:
bu) Bot Telemarketing khda hoc

Chi phi vén hanh

tiét kiem 40% Ty & chuyén ddi

so vd&i chi phi FTE cudi phéu tuong duong
SO V3i hgudi







PHAN 03 )

? OMICX — Al CONTACT CENTER

Phan mém trdi nghiém
khdch hang da kénh hgp nhdt

OMICX — Al CONTACT CENTER I& gidi phdp tién phong
ung dung Al vao Contact Center, trong dé trg ly do
Agent Assist déng hanh hé trg cho téng dadi vién (agent),
gilp ho gidi quyét cdc van dé cua khdch hang nhanh hon

va chinh xdc hon.

? THACH THUC DOANH NGHIEP

90% 15%

Cdc doanh nghiép da Cdc doanh nghiép bdo

thdy su cdi thién vé su cdo rdng viéc trién khai

hailong va trung thanh Al khéong hiéu qud, trong

clia khdch hang khi su dé 25% noi rdng viéc dp

dung Al trong hé théng dung Al lam gidm trdi

Contact Center nghiém khdch hang mét
cdch nghiém trong

MP Transformation nhdn thdy yéu té

quan trong nhdt dé tao su khdc biét

trong chdm séc khdch hang chinh la

Téng dai vién — nhing ngudi truc tiép
tuong tdc vdi khdch hang.

o
71%

OMICX — Al CONTACT CENTER

90%

Cdc doanh nghiép dugc
khdo sat mong mudén dp
dung Al vao Contact
Center dé tiét kiém chi phi

# . CONTACT
Al CENTER ‘%

TR

AGENT ASSIST

25%

Cdc doanh nghiép chua
biét cdch thic dp dung Al
nhu thé ndo vao luéng van
hanh Contact Center

GROWTH CENTER

o
60%

@
57%

Agent mudn téi uu thdi
gian téng hop ghi chy,
tap trung x{ ly vén dé va
chd&m soéc khdch hang.

Agent cho biét ho thudng
bd 18 nhiéu théng tin quan
trong sau nhing cudc goi
dai, khé tdp trung trong
cudc hdi thoai.

Agent nhdén thdy hiéu
qud cdng viéc gidm do
bd sot va khéng hoan
thanh cdc nhiém wvu
chéng chéo.

13



. CONTACT
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O T vt

OMICX — Al CONTACT CENTER

? SU MENH OMICX: CHUYEN HOA MOI AGENT THANH SUPER AGENT

Agent Assist I trg ly déng
hanh, hé trg téng dai vién
trong qud trinh chdm séc

khdach hang

Téng dai vien van dong vai tro
chinh, truc ti€p tuong tdc vdi
khdch hang, ddm bdo su cd
nhé&n héa va chdét luong dich vu

TRANSCRIPT
NOI DUNG CUQC GOI

Chuyén déi néi dung cudc goi
thanh bdn ghi chép, luu trlr toan
bd thong tin dé sur dung, phdan
tich va ddnh gid.

TRUY VAN, GIAI PAP
THONG TIN

Tro ly do théng minh tu OmiCX
nhanh chong truy vén thong tin
tU co s& dU liéu doanh nghiép,
cung cdp day du noéi dung
agent tim kiém.

14

TONG HOP
GHI CHU TU PONG

Két thuc mdi phién tuong tdc,
ghi chu ducc téng hop tu déng
chudn théng tin va ngdn gon,
t6i uu thai gian cling hiéu quad.

VIET LAI NOI DUNG
THEO YEU CAU

Tinh ndng Al Rewrite cho phép
chuyén déi do dai ngdn, sdc thdi
ndi dung tuong tdc, ta&ng tinh ca
nhan hod trong tung tin nhdn.

TU DPONG TAO
CONG VIEC FOLLOW-UP

Hé théng tu tao cdc nhiém vu
phu hgp va theo déi, giup agent
hoan thanh moi céng viéc dung
thai han.

PHIEN DICH
TU DONG

V&i cong nghé Al tién tién,
OmiCX phién dich chinh xdc ngl
cdnh, sdc thai cua ndi dung,
mang dén két quad dich chinh
xdc va ty nhién.



Al CENTER ' OMICX ~ Al CONTACT CENTER

TN AL TNV DU A VTR

? LOI iCH CUA OMICX

OmiCX giup t&ng hiéu sudt lam viéc tu \ 4
30%- 40%, cho phép Agent tap trung nhiéu &
hon vao viéc chdm soc khdach hang.
AGENT
. Dich vu duoc hd tro nhanh
m chong, chinh xdc va ca
" . nhdn hoa cao.
KHACH HANG
Gidm chi phi van hanh, t&ng trudng ﬁE
doanh thu, va ndng cao su hai long

cua khdch hang. T 'l '

? CONG NGHE VUGT TROI, SANG TAO

e

Data Analytics Nature Languege
Processing

LLAMA 3

Machine Emotional
Translation Detection
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GIAI PHAP VAN HANH . CONTACT

PHAN 04 ) CONTACT CENTER TOAN DIEN Al CENTER o

? GIAI PHAP VAN HANH CONTACT CENTER TOAN DIEN

GIAI QUYET TOAN DIEN, NHANH CHONG,
TRON GOI TU NHAN SU, QUY TRINH, VAN HANH

V&i hon 22 nadm kinh nghiém, MP Transformation
cung cdp Gidi phdp vén hanh Contact Center
todn dién, chuyén sdu va hiéu qud nhdt.

* Tuyén dung, ddo tao nhan su

* Xdy dung quy trinh vén hanh hé théng
* Kiém sodt ddanh gid chdt lugng

+Ung dung céng nghé Al véo quy trinh

75% DOANH NGHIEP DANG GAP VAN BE
TRONG TRIEN KHAI CONTACT CENTER

QUY TRINH THU
CONG ROIRAC

Van hanh  Contact
Center theo phuong
thuc cd, kho khdn trong
quan ly théng tin, tdng
rdi ro, gidm hiéu sudt
phuc vu khdch hang.

CHAT LUQNG DICH VU
KHONG ON DINH

Khéi luong cudc goi
tdng 1én, Contact
Center qud tdi, dan
dén gidm chdt luong
dich vu.

O

AP LUC TAI CHINH

Doanh nghiép phdi dau
tu nhiéu vaio nhén su, ha
tang, phdn mém va thiét
bi cén thiét dé van hanh
Contact Center.

©

KHA NANG MG
RONG HAN CHE

Nhu cdu dich vu tang
nhanh, doi hoi su linh
hoat vé cong nghé va
quy trinh, trong khi hé
théng cl gdp phdi
nhiéu han ché.

THIEU NHAN SU
CHUYEN MON CAO

Kho tuyén dung, dao tao
va gilf chdn déi ngd ky
thudt chuyén mén cao,
doi ngl téng dai vién
day dan kinh nghiém.

17



GIAI PHAP VAN HANH

CONTACT \ A
CONTACT CENTER TOAN DIEN

Al CENTER

>

N TOI UU HIEU QUA VAN HANH CHO CONTACT CENTER TOAN DIEN

CONG NGHE Al TSI UU HOA
HOAT DONG CHO TONG DAl

Ung dung tra ly do téng dai Virtual Agent tu déng
hdéa cdc tdc vu co badn, tra ly Agent Assist hé tro
déng hanh clng téng dai vién trong hanh trinh
chdm séc khdch hang, gidm bdt tdc vu thd cong,
néng cao hiéu sudt téng dai.

QUY TRINH VAN
HANH CHUAN HOA

Xay dung va trién khai quy
trinh van hanh téi uu, ddm
bdo moi hoat déong cla
Contact Center dugc
kiém sodt chdt ché, nhdt
qudn, va dat hiéu qud
cao nhat.

DOINGU NHAN sy
CHAT LUGNG CAO

Tuyén dung va dao too doi
ngU tng dai vién chuyén
nghiép, chuyén mén cao, linh
hoat x{r ly moi tinh huéng.

CAI THIEN CHAT LUONG
DICH VU KHACH HANG

Kiém sodt va ddanh gid
chat lugng dich vu lién tuc,
giup cdi thién trdi nghiém
khdch hang va duy tri su
hai long cao.

TIET KIEM
THOI GIAN, CHI PHi

Gidi phdp tu déng hda quy
trinh var t&i uu Nhén sy givp
doanh nghiép gidm thiéu
thai gion xU ly cong viéc,
déng thai cdt gidm ddng
k€ chi phi vén hanh so vai
phuong phdp thi cong.

? MP TRANSFORMATION
' NAM KINH NGHIEM

VAN HANH VA TRIEN KHAI

22+

FAY

- - — - "hé'u hiéu thj trudng, doanh nghiép

o
- - 'rha’u hiéu insight khdch hang N,
e — — — ,'c}i ngi chuyén gia day ddn kinh nghiém
o - ,‘v"n tdn tédm, phu hop véi nhu cdu doanh nghiép
® - — - r'lé trg I&p ddt, trién khai chi tiét
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B 56 TAc KHACH HANG

Oté-Vantdi Chinh phl Bdo hiém Chung khodn Y té - Dugc

Jett JUNTA] e.emue
“'c

, Ngdnhdang Tiéudung  Truyén hinh
Vién théng Gido duc Tai chinh & bién tu & gidi tri

s ] U Jems
2 B3 032 (2 E3

TOPICA

HUNG NHAN VA GIAI THUONG

ACM/ICPC
CERTIFIED ASIA REGIONAL

Professional

TOP 100

VIETNAM'S HACKATHON Al ISO 9001

PRESTIGIOUS IT ENTERPRISES CHALLENGE ISO 27001
BRANDS
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